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Abstract. ACK Fried Chicken is a fast food restaurant established on April 1, 2015, in Bali, by Mr. I 
Made Artana (Kompas.Com 12/20/2021). ACK offers a franchise partnership concept for people who 
want to open a business in the fast food industry, ACK can also help the community in fundraising efforts 
by exchanging bazaars that apply to all existing ACK outlets. This study aims to analyze and measure the 
level of consumer satisfaction with the quality of service provided by ACK Fried Chicken Mendoyo. This 
study uses a quantitative method with a descriptive approach. Data were collected by distributing 
questionnaires to 30 ACK Fried Chicken Mendoyo consumer respondents as samples. The independent 
variable (X) in this study is Service Quality, and the dependent variable (Y) is Consumer Satisfaction. 
Direct research was conducted by researchers on 10/20/2025 at the ACK Mendoyo outlet located on Jln. 
Denpasar-Gilimanuk, Ds. Pohsanten, Kec. Mendoyo, Kab. Jembrana, Bali. The results of the study 
showed that the majority of consumers (90%) stated that they were very satisfied, 8% were satisfied, and 
2% were quite satisfied with the service of ACK Fried Chicken Mendoyo, indicating that the quality of 
service provided had met or even exceeded consumer expectations. 
 
Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality. 
 

Abstrak: ACK Fried Chicken merupakan sebuah restoran cepat saji yang berdiri pada tanggal 1 
April 2015 di Bali, oleh Bapak I Made Artana (Kompas. Com 20/12/2021). ACK menawarkan konsep 
kemitraan waralaba (franchise) bagi Masyarakat yang ingin membuka usaha di bidang industri makanan 
cepat saji, ACK juga bisa membantu Masyarakat dalam upaya penggalangan dana dengan cara penukaran 
bazzar yang berlaku pada seluruh outlet ACK yang ada. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan 
mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh ACK Fried 
Chicken Mendoyo. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Data 
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 30 responden konsumen ACK Fried Chicken 
Mendoyo sebagai sampel. Variabel independen (X) dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan, dan 
variabel dependen (Y) adalah Kepuasan Konsumen. Penelitian langsung dilakukan oleh peneliti pada 
20/10/2025 di outlet ACK Mendoyo yang berlakasi di Jln. Denpasar-Gilimanuk, Ds. Pohsanten, Kec. 
Mendoyo, Kab. Jembrana, Bali. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas konsumen (90%) 
menyatakan sangat puas, 8% puas, dan 2% cukup puas terhadap pelayanan ACK Fried Chicken 
Mendoyo, mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan telah memenuhi bahkan melampaui 
ekspektasi konsumen. 
 
Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan 
 

1. LATAR BELAKANG 

ACK Fried Chicken mampu merebut hati masyarakat lokal bahkan digemari 

oleh banyak wisatawan lokal maupun asing yang datang ke Pulau Dewata. Tagline yang 
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dibawa sangat khas, yakni “Aku Cinta Padamu atau Ayam Crispy Kriuk” 

(Liputan6.com, Jakarta Pulau Dewata). ACK Fried Chicken merupakan sebuah restoran 

cepat saji yang berdiri pada tanggal 1 April 2015 di Bali, oleh Bapak I Made Artana. 

ACK Fried Chicken sangat dikenal oleh Masyarakat lokal Bali karena memiliki cita 

rasa ayam yang renyah, mempunyai ciri khas sendiri, harga yang cukup terjangkau, 

serta diterima baik oleh kalangan Masyarakat. ACK menawarkan konsep kemitraan 

waralaba (franchise) bagi Masyarakat yang ingin membuka usaha di bidang industri 

makanan cepat saji, ACK juga bisa membantu Masyarakat dalam upaya penggalangan 

dana dengan cara penukaran bazzar yang berlaku pada seluruh outlet ACK yang ada. 

Bisnis ini sudah memiliki cabang lebih dari 200 gerai di Bali dan akan terus melakukan 

ekspansi ke berbagai wilayah Indonesia (Kompas. Com 20/12/2021). Salah satunya 

adalah ACK Mendoyo yang akan peneliti analisis. 

 

Peneliti mengkaji lebih lanjut tentang peran ACK yang berada di Mendoyo 

untuk mengetahui seberapa kualitas kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang 

diberikan ACK Mendoyo ini. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

seberapa kepuasan masyarakat terhadap pelayanan ACK Mendoyo selama ini. Oleh 

karena itu, Penelitian ini bertujuan menganalisis kualitas pelayanan serta kepuasan 

konsumen ACK Fried Chicken Mendoyo menggunakan metode kuantitatif. Kuesioner 

dengan skala Likert digunakan untuk mengukur dimensi kualitas pelayanan, meliputi 

keandalan, daya tanggap, jaminan, bukti fisik, dan empati. Menurut (Sugiyino, 2017), 

Skala likert adalah skala penilaian yang digunakan untuk mengukur pendapat, sikap, 

atau prilaku responden terhadap pernyataan-pernyataan tertentu. 

 

Hasil survei awal terhadap 30 responden menunjukkan bahwa 90% pelanggan 

menyatakan sangat puas, 8% puas, dan 2% cukup puas terhadap pelayanan ACK Fried 

Chicken Mendoyo. Persentase ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan memiliki 

persepsi positif terhadap pelayanan, namun penelitian ini berupaya memastikan sejauh 

mana data tersebut valid dan konsisten pada berbagai aspek pelayanan. Secara teoritis, 

penelitian ini penting karena memperkuat konsep bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan secara praktis, hasil 

penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi manajemen ACK Fried Chicken 
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Mendoyo dalam meningkatkan strategi pelayanan agar dapat mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

Dengan demikian, penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman 

mendalam mengenai hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen di 

bidang bisnis makanan cepat saji lokal, serta menjadi dasar perbaikan kualitas 

pelayanan yang berkelanjutan. Berikut Peneliti tampilkan juga beberapa foto outlet 

ACK Fried Chicken Mendoyo serta karyawannya. 

 

Dokumentasi 1.1  

Foto Beberapa Karyawan Serta Manajer dan Owner ACK Fried Chicken Mendoyo 

 

 

2. METODE PENELITIAN 
 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Metode analisis 
data kuantitatif deskriptif merupakan metode yang membantu menggambarkan, 
menunjukkan atau meringkas data dengan cara yang konstruktif yang mengacu pada 
gambaran statistik yang membantu memahami detail data dengan meringkas dan 
menemukan pola dari sampel data tertentu. Melalui sampel, peneliti akan memperoleh 
angka absolut yang tidak selalu menjelaskan motif atau alasan di balik angka-angka 

2
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tersebut (Nurul Azizah,2023). Metode deskriptif bertujuan untuk membuat gambaran 
atau deskripsi secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai fakta-fakta dan hubungan 
antara fenomena yang diselidiki. Penelitian dilaksanakan di gerai ACK Fried Chicken 
Mendoyo pada 20 Oktober 2025. Dan sebagai alat atau media mengumpulkan data, 
peneliti membagikan 30 sampel kuisioner kepada pelanggan yang berkunjung di ACK 
Fried Chicken Mendoyo. Berikut Peneliti lampirkan dokumentasi saat penyebaran 
kuisioner. 
 

Dokumentasi 2.1 
Pengambilan Sampel Pada Responden 

 
 

Tabel 2.1 
Skala Penilaian Kuesioner 

NILAI KETERANGAN 
1 Sangat Tidak Puas 
2 Tidak Puas 
3 Cukup Puas 
4 Puas 
5 Sangat Puas 

 

7
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN  
Tabel 3.1  

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase % 

1 Laki-laki 9 30% 
2 Perempuan 21 70% 
    

Total  30 100% 
Dari data tabel 2, sampel berdasarkan jenis kelamin diperoleh data responden dominan 
Perempuan yaitu 70% dan 30% diisi oleh responden berjenis kelamin laki-laki. 
Responden yang mengisikan kuisioner dari usia 15 tahun seperti data dibawah. 

Tabel 3.2  

Responden Berdasarkan Usia 

No Usia Jumlah Persentase% 
1 15 - 20 15 50% 
2 21 - 25 6 23% 
3 26 - 30 5 14% 
4 31 - 35 4 13% 

    
total  30 100% 

Dari hasil data pada tabel 3, responden tertinggi berada pada usia 15 – 20 tahun sebesar 
50%, dan responden terendah dari kalangan usia 31 – 35 tahun dengan jumlah 
responden hanya sebesar 13%. 

Tabel 3.3 

Hasil Rekapitulasi Kuesioner Kualitas Pelayanan (Variabel X) 

No 
 

Dimensi Kualitas 
Pelayanan 

Indikator Skor Total Rata-rata Kategori 

1 Tangibles (Bukti Fisik) Kebersihan 
ruangan, 
kerapian 
karyawan, 
ketersediaan 
fasilitas. 

144 4,8 Sangat Baik 

2 Reliability (Keandalan) Ketepatan 
pesanan 
yang 
diterima. 

142 4,7 Sangat Baik 

3 Responsiveness (Daya 
Tanggap) 

Kecepatan 
melayani, 
kesiapan 
membantu 

147 4,9 Sangat Baik 

3

5

8
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pelanggan. 
4 Assurance (Jaminan) Sikap sopan, 

rasa aman, 
pengetahuan 
karyawan. 

145 
4,8 

 

Sangat Baik 

5 Empathy (Empati) 
Perhatian 
dan 
keramahan 
terhadap 
pelanggan. 

 

148 
4,9 

 

Sangat Baik 

- Total / Rata-rata - 726 4,82 Sangat 
Baik 

 

Tabel 3.4  

Distribusi Jawaban Responden terhadap Pelayanan 

Skor Penilaian 

 

Frekuensi 

Responden 

Persentase (%) Kategori 

5 (Sangat Puas) 27 90% Sangat Puas 
4 (Puas) 2 6,7% Puas 
3 (Cukup Puas) 1 3,3% Cukup Puas 
2 (Tidak Puas) 0 0% Tidak Puas 
1 (Sangat Tidak 
Puas) 

0 0% Sangat Tidak Puas 

Total 30 100% - 
 

Tabel 3.5 

Hasil Kuesioner Kepuasan Konsumen (Variabel Y) 

No 
 

Pernyataan Kepuasan Konsumen Skor 
Total 

Rata-
rata 

Kategori 

1 Saya merasa puas dengan kecepatan 
pelayanan ACK Fried Chicken Mendoyo 

147 4,9 Sangat Puas 

2 Saya merasa puas terhadap sikap ramah 
dan sopannya karyawan ACK Fried 
Chicken Mendoyo 

146 
4,87 

 

Sangat Puas 

3 Saya puas terhadap kebersihan dan 
kenyamanan tempat di ACK Fried 
Chicken Mendoyo 

144 4,8 Sangat Puas 

4 Saya puas terhadap ketepatan pesanan 
yang diterima 

142 4,7 Sangat Puas 

5 Saya puas terhadap harga yang sesuai 
dengan kualitas pelayanan pada ACK 
Fried Chicken Mendoyo 

143 4,77 Sangat Puas 

4

4
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_ Rata-rata Keseluruhan Kepuasan 
Konsumen (Y) 

722 4,82 Sangat Puas 

 

Tabel 3.6 

Rata-rata Dimensi Pelayanan dan Kepuasan Konsumen 

Dimensi 
SERVQUAL 

Rata-rata k 
Kualitas 

Pelayanan(X) 

Rata-rata 
Kepuasan 

Konsumen(Y) 

Keterangan 

Tangibles 4,8 4,8 Sangat Puas 
Reability 4,7 4,7 Sangat Puas 
Responsiveness 4,9 4,9 Sangat Puas 
Assurance 4,8 4,8 Sangat Puas 
Empathy 4,9 4,9 Sangat Puas 
Rata-rata 
Keseluruhan 

4,82 4,82 Sangat Puas 

 

Interpretasi Hasil Tabel 

1. Dari data tabel 4, skor rata-rata untuk kualitas pelayanan (X) sebesar 4,82, itu 
sudah termasuk ke dalam kategori “sangat baik”. Hasil ini menyatakan bahwa 
secara keseluruhan pelanggan menilai pelayanan ACK Fried Chicken Mendoyo 
sudah sangat baik. 

2. Berdasarkan tabel 6, skor rata-rata untuk kepuasan konsumen (Y) juga 4,82, 
menunjukkan bahwa Tingkat kepuasan pelanggan sangat tinggi. 

3. Dari tabel 5, terlihat bahwa 90% responden menyatakan “sangat puas”, 6,7% 
menyatakan “puas”, dan hanya 3,3% menyatakan “cukup puas”. Tidak ada 
responden yang memberikan nilai negatif. 

4. Dimensi responsiveness (daya tangkap) dan empath (empati) memperoleh nilai 
tertinggi (4,9). Artinya, pelanggan merasa paling puas dengan pelayanan serta 
keramahan dan perhatian personal dari karyawan. 

5. Dimensi reliability (keandalan) Memperoleh nilai sedikit lebih rendah(4,7), yang 
berarti ada beberapa pelanggan yang merasa pelayanan kadang kurang 
konsisten, terutama pada jam sibuk. 

 

4. KESIMPULAN  
Berdasarkan penelitian tentang kualitas kepuasan pelayanan terhadap ACK 

Fried Chicken Mendoyo bisa disimpulkan bahwa konsumen atau pengunjung merasa 

sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh ACK Fried Chicken Mendoyo. Hal 

itu bisa dilihat dari hasil tabel yang sudah digambarkan oleh peneliti yang menggunakan 

1
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5 dimensi yaitu Tangibles (Bukti Fisik) dengan rata-rata 4,8, Reliability (Keandalan) 

4,7, Responsiveness (Daya Tanggap) 4,9, Assurance (Jaminan) 4,8, Empathy (Empati) 

4,9. Dilihat dari skor rata-rata untuk kualitas pelayanan (X) sebesar 4,82, itu sudah 

termasuk ke dalam kategori “sangat baik”. Hasil ini menyatakan bahwa secara 

keseluruhan pelanggan menilai pelayanan ACK Fried Chicken Mendoyo sudah sangat 

baik, dan skor rata-rata untuk kepuasan konsumen (Y) juga 4,82, menunjukkan bahwa 

Tingkat kepuasan pelanggan sangat tinggi. 
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